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論文の内容の要旨
本研究の自的は、多品種型和食レストランにおいて、新たなサービス価値を創造する価値設計プロセス、
恒常的にサービスを改良しながらサービスを提供するためのサービス価値実現プロセスからなるサービス価
値創成システムを構築するための技術や手法を開発、導入することである。サービス工学、コンビュータサ
イエンス、行動計測技術分野の知見をもとに価値創成システムの支援技術を開発してサービス提供現場に試
験的に導入し、その有効性を確認するとともに、支援技術のユーザピリティーに関する検討を行い、実用可
能なシステムを実現することである。
第l章から第4章では外食産業における生産性向上の歴史、ならびに先行研究の成果および課題を踏まえ、
多品種型和食レストランにおけるサービス生産システムであるサーピス価値創成システムを提案している。
第5章では、価値設計プロセスにおけるプロセス設計支援技術の研究を行った。 5.1節では、料理別の標
準調理作業時間を推定できるレシピシステムを開発し、 POSシステム、勤怠管理システムのデータと組み合
わせることで調理場所別の標準調理作業時開と実際調理作業時間とのギャップを発見し、従業員の稼働率改
善が可能であることを示した。 5.2節では、従業員のスキルに応じて作業担当変更を行うことで、高スキル
者が持つ高スキル調理作業時間の増加が可能であること、また、セントラルキッチンの高スキル作業を担当
することで、高スキル者の稼働率の向上が可能であることを示した。 5.3節では、品質とコストとの最適化
を自的とした料理のプロセス設計方法に関する提案を行った。 K値進行の時間差を活用して産地、セントラ
ルキッチン、店舗のプロセスを改善することで、従来よりも高品質、低コストの調理プロセス設計を行うこ
とが可能であることを示した。
第6章では、価値実現プロセスにおける従業員支援システムに関する研究を行った。 6.1節では、顧客情
報共有システムを用いて従業員が顧客情報を共有することで、即時対応が求められる料理提供時間に関する
クレーム対応、熟練従業員が把握した常連顧客情報の伝達、何度も料理のお勧めをすることによるクレーム
を60
回避に活用可能であることを示した。 6.2節では、調理生産情報管理システムを用いて、多品種、大規模レ
ストランの料理提供時間の改善が可能であること、また顧客への適切な対応によるクレーム回避などが可能
であることを示した。 6.3節では、接客サービス改善支援システムを用いて、従業員の接客時間を増加させ
ることが可能であることを示した。 6.4節では、顧客、従業員のサービス重視ポイントを比較した結果、顧客、
従業員共に重視しているサービス項目だけではなく、双方の重視度が棺違しているサービス項目も多く存在
することがわかった。
第7章では、新たな価値設計を行うために既存サービスの価値分析の支援技術に関する研究を行った。顧
客属性、顧客満足をアンケートシステムで計測し、レストランの価値分析を実施した結果、初回来j苔を促す
ための販売促進、食後の満足度データをもとにしたメニュー企画政策が重要であることがわかった。
第8章では本研究の成果および課題について述べ、本研究で開発した従業員支援技術を導入することで、
多品種型和食レストランの生産性向上を図ることが可能であることを示した。今後は、開発した諸技術を導
入できるように小型化、軽量化を進めるとともに、パート社員の多いサービス現場で効果的に導入できるよ
うに、ユーザピリティー向上を図ることが求められる。
審査の結果の要旨
本論文では、多品種・大規模レストランでのサービスを対象として、客観的な計測を行い、それに基づい
てサーピスの価値を高めるための支援技術を開発し、それを実現場に導入して評価を行なった研究から構成
されている。これらの研究は、従来は実施が容易ではなかった実庖舗を対象として行なわれたものであり、
貴重な結果を得ているとともに、庖舗で運用中のコンピュータシステムを拡張するかたちで支援システムを
構築していることから、実現場での運用も可能な実用性の高いものでもある。提案されているサービス価値
創成システムは、サービス工学で観測・分析・設計・適用ループと呼ばれるものを元にしているが、現サー
ビスを改良していくための価値実現プロセスと、新しい価値を作っていくための価値設計プロセスとを融合
することで、そのループをスパイラルアップしていくためのものである。本論文で研究されたものは、この
サービス価値創成システムを具現化し、実際にループを回していくために必要な一連の支援技術であり、コ
ンピュータシステム、認知科学、行動計測技術など様々な研究領域を統合することで研究成果を得ている。
サービス儲値倉IJ成システム全体としての効果については、今後時間をかけて検証していく必要があるものの、
サービス産業の中でサーピスを設計、実現するための広汎な技術の融合を行なった本論文は、他の関連研究
へのインパクトは極めて高いものといえる。その新規性、有用性、そして波及効果を総合して、博士の学位
にふさわしいものと判断する。
平成 24年2月7日、システム情報工学研究科において、学位論文審査委員の全員出席のもと、著者に論
文について説明を求め、関連事項につき質疑応答を行った。その結果、学位論文審査委員全員によって、合
格と判定された。
上記の学位論文審査ならびに最終試験の結果に基づき、著者は博士(工学)の学位を受けるに十分な資格
を有するものと認める。
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